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1 Herausforderungen der Krisenkommunikation in Facebook
Soziale Netzwerke, wie Facebook, dienen im Kampf gegen Naturkatastrophen 
als wichtige Kommunikationskanäle. Neben der Mobilisierung und Koordination 
freiwilliger Helfer konnte Facebook beim Elbehochwasser 2013, im Vergleich zu 
konventionellen Medien und Kommunikationskanälen, zu einer höheren Aktualität 
von Informationen, sowie einer breiteren Informationsreichweite beitragen. Allerdings 
führte die Kommunikation über Facebook auch zu Ordnungsproblemen an einzelnen, 
in Facebook auslösten, wobei viele Angebote bereits miteinander vernetzt waren. 
Viele Ungebundene Helfer1 kamen zu den über Facebook bekannt gegebenen Orten. 
sodass es dadurch zum Beispiel zur Behinderung von Aktivitäten und zur Fehlleitung 
die zentrale Krisenkommunikation des Staates einzusetzen. Allerdings bedarf es einer 
besseren Beurteilung der Beiträge und Steuerung der dortigen Akteure.
Community Manager agieren als Schnittstelle zwischen Nutzern und Organisationen 
einer Hochwassersituation zu strukturieren und verfügbare Ressourcen an vom 
Staat oder (Hilfs-) Organisationen ausgewiesene Stellen zu leiten. Hierbei müssen 
sie die Facebook-Gruppen nachhaltig betreuen, indem sie u.a. auf die Netiquette 
zwischen den Nutzern achten, Falschmeldungen und Fremdinhalte erkennen und bei 
Manager dabei unterstützen, indem sie als Instrumente der Informationsvisualisierung 
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2 Forschungsdesign
Der vorliegende Artikel entstand als Ergebnis einer studentischen Gruppenarbeit 
für Wirtschaftsinformatik, insb. Informationsmanagement der TU Dresden unter 
Als Anwendungsszenario dient eine Hochwassersituation, in der – ähnlich wie zum 
und übersichtlich dargestellt werden müssen. Aus diesem Forschungsziel leiten sich 
folgende Forschungsfragen ab:
 - Welche Aufgaben führen Community Manager in Hochwassersituationen 
 -
 -
 -
Die Forschungsarbeit sowie bereits durchgeführte Vorstudien basieren auf dem 
Community Managern an ein Dashboard zu erheben (Relevance Cycle). Die 
Aufgaben des Community Managers zu institutionalisieren, Data Mining-Methoden 
zu beleuchten und Visualisierungsmöglichkeiten für das Dashboard zu erarbeiten 
(Rigor Cycle). Zudem wird im vorliegenden Artikel eine Dokumentenanalyse 
durchgeführt, um aktuelle Erkenntnisse aus Facebook zu gewinnen, welche unter 
anderem Aussagen zum Nutzerverhalten und zur Informationsgewinnung liefern. Das 
3 Aufgaben des Community Managers im Katastrophenfall
Community Manager sind Teil der Behörden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben 
(BOS) und übernehmen im Katastrophenschutzstab interdisziplinäre Aufgaben, um 
dem steigenden Informations- und Koordinationsbedürfnis verschiedener Stakeholder 
So fördern Community Manager die aktive Beteiligung von Ungebundenen Helfern 
in sozialen Medien wie Facebook, indem sie frühzeitig neue Community-Mitglieder 
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insbesondere in Hochwassersituationen schwierig ist, da die Anzahl der Abonnenten 
und Nutzer dieser Gruppen stetig steigt.
Während eines Hochwassers nutzen Community Manager die Informationen in 
Facebook-Seiten und -gruppen gezielt für die Krisenkommunikation. Unter anderem 
sind sie dafür verantwortlich, die Ungebundenen Helfer mit möglichst aktuellen 
übertriebene Inhalte, Falschmeldungen und Fremdinhalte von Community Managern 
in Facebook auf ihren Wahrheitsgehalt überprüft und gegebenenfalls eliminiert werden 
und steuern sie Gruppen und beantworten Beschwerden und Anfragen zeitnah. Hierbei 
stehen sie u.a. vor der Herausforderung die eigenständig und freiwillig agierenden 
Ungebundenen Helfer zu koordinieren. Diese Helfer bieten anderen Personen Hilfe 
in Notlagen an, obwohl sie keine Mitglieder von (Hilfs-) Organisationen sind und 
organisationalen Stärken und Schwächen müssen berücksichtigt werden, um die 
Potenziale in Hochwassersituationen zu nutzen und schneller agieren zu können.
Auch nach einem Hochwasser bleiben die Community Manager aktiv, um 
Community Manager müssen sich folglich sicher in den vorhandenen Social Media 
und sie bedienen können. Sie benötigen die Fähigkeit, permanent und in Echtzeit 
einen Gesamtüberblick zu behalten und das Vermögen, die Inhalte schnell zu 
erfassen. Ebenso sind Kenntnisse über die lokalen Gegebenheiten notwendig, um 
der Social Media Beiträge zu priorisieren. Zur Unterstützung dieser umfangreichen 
4 Informationsbedarf in Hochwassersituationen
In Hochwassersituationen entwickelt sich in kurzer Zeit eine regelrechte 
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dem Katastrophenschutz oder der Feuerwehr, auch die entstandenen Beiträge von 
Privatpersonen in Facebook, beispielsweise in Form von Beiträgen, Kommentaren 
oder Chat-Nachrichten berücksichtigt.
Neben der Auswertung von Informationen kommuniziert der Community Manager 
Diese werden zusammengeführt und der Community in Facebook zur Verfügung 
Neben diesen informativen Aufgaben übernehmen Community Manager auch eine 
koordinierende Rolle. Um die Aufgabe des Managements und der Vernetzung von 
Hilfsbedarfen und Hilfsangeboten zu erfüllen, benötigen Community Manager 
Informationen zu angeforderten und vorhandenen Ressourcen. Echtzeit-Daten von 
dann beispielsweise die Anzahl an Personen, benötigtes und verfügbares Material, 
Fähigkeiten, Kompetenzen und Fitnesslevel der Helfer kommuniziert. Damit der 
Kontakte und gegebenenfalls die Vorgaben eines Krisenstabs durch die Community 
Kommentare) dienen Community Managern neben ihren inhaltlichen Aufgaben 
Kommentaren und Beiträgen lässt sich ein allgemeines Stimmungsbild der Facebook-
5 Datenquellen und Schnittstellen
Um den Informationsbedarf in der Krisenkommunikation zu decken, wird die 
Aggregation mehrerer Informationsquellen im Dashboard des Community Managers 
und Facebook relevante Informationen beinhalten, die zusammengeführt werden 
müssen. 
70
Informationen über die aktuelle Hochwassersituation (Pegelstand, Warnstufe etc.) 
können direkt von der Webseite des zuständigen Umweltministeriums bezogen 
werden. Für die Prognosen zukünftiger Pegelstände können Unwetterwarnungen 
von der Webseite des Deutschen Wetterdienstes in das Dashboard integriert werden. 
Werden lokale Informationen einbezogen, so ist die zu verwendende Schnittstelle 
aktualisierenden Informationen bieten zumeist RSS-Feeds an, über die aktuelle Daten 
in bereits strukturierter Form bezogen und gespeichert werden können. Werden keine 
derartigen Schnittstellen angeboten, kann Web Scraping angewendet werden. Hierbei 
Die für die Hilfsbedarfe und -angebote benötigten Informationen können aus der 
Facebook-Community mittels der Programmierschnittstelle ‚Facebook Graph API’ 
zur Verwendung im Dashboard keiner weiteren Aufbereitung. Um aus unstrukturierten 
Texten, wie Beiträgen und Kommentaren der Facebook-Community, automatisiert 
Informationen für das Dashboard zu extrahieren, kann Text Mining genutzt werden 
Beiträgen und Kommentaren in Facebook-Communities ist die Verwendung des Text 
Mining unerlässlich, um die durch die Nutzer erfassten Informationen automatisch zu 
erkennen und für das Dashboard in strukturierter Form bereitzustellen. Gleichzeitig 
Stelle weitergegeben werden. Hierfür muss einerseits die Vertrauenswürdigkeit der 
Vernetzung), aber auch die Widersprüchlichkeit gegenüber anderen Informationen 
6 Visualisierung des Dashboards
Sie bestehen meist aus mehreren Visualisierungen, welche in einem gemeinsamen 
Kontext stehen. Die Herausforderung im Dashboard-Design liegt darin, alle 
relevanten Informationen auf einem einzigen Bildschirm so zu platzieren, dass diese 
nachfolgenden Ausarbeitungen zugrunde gelegt, um ein Dashboard für Community 
Manager zu konzipieren. Bei der Erstellung des Konzepts wird auf eine klare und 
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einfache Struktur Wert gelegt. Durch eine horizontale Mittelachse werden die einzelnen 
Abbildung 1: Konzept eines Dashboards für Community Manager
Abbildung 1 veranschaulicht das erarbeitete Dashboard. Die obere Bildschirmhälfte 
Pegelstand wird in Echtzeit von einer zentralen Datenbank2
und visualisiert die aktuelle Alarmstufe. Durch die Farbe können Community 
werden der Pegelstand und dessen Prognose durch ein Trend-Diagramm abgebildet. 
Durch die Aufnahme der Posting-Funktion von Facebook haben Community 
aktuelle Meldungen, Fotos, Videos, Hilfsbedarfe und -angebote mit der Facebook-
welcher aktuelle Meldungen in Echtzeit bereitstellt. Ein Klick auf das Telefonsymbol 
verbindet die Community Manager direkt mit dem telefonischen Ansprechpartner der 
von Google, welcher durch einen Klick auf das Bild aktiviert wird. Die Community 
Manager haben dadurch die Möglichkeit, weiterführende Informationen ohne 
Umwege in der Navigation abzurufen. 
2 z.B. für Sachsen: https://www.umwelt.sachsen.de/umwelt/infosysteme/hwims/portal/web/ 
wasserstand-uebersicht; für Hessen: http://www.hlug.de/static/pegel/wiskiweb2/index.
html
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Der untere Bereich des Dashboards beinhaltet alle Informationen, die direkt aus der 
wie die thematische Sortierung von Informationen oder ein Ortsbezug helfen, die 
Übersichtlichkeit zu wahren. Die Community-Box gibt einen Überblick über die (online 
verfügbaren) Mitglieder sowie über Nachrichten und Beschwerden. Weiterhin werden 
Warnschild und erledigte Aktivitäten durch einen grünen Haken gekennzeichnet sind. 
Die bereits existierenden Gruppen in Facebook werden ebenfalls dargestellt, sodass 
Community Manager auf ungelesene Beiträge der Facebook-Gruppen aufmerksam 
7 Zusammenfassung und Fazit
In Hochwassersituationen ist mit zunehmender Nutzung von Sozialen Netzwerken 
zur Kommunikation mit und Koordination von Ungebundenen Helfern zu rechnen. 
Im Rahmen dieses studentischen Beitrags aus dem Forschungsseminar wurde ein 
Dashboard für Community Manager konzipiert, welches die Bewältigung der 
die Vielzahl von Informationen manuell nur schwer zu managen ist. Die hierfür 
zu Beginn formulierten Forschungsfragen wurden kapitelweise beantwortet, 
sodass zuerst die Aufgaben eines Community Managers und der damit verbundene 
Informationsbedarf erläutert, im Anschluss mögliche Datenquellen für die benötigten 
visualisiert wurden. Das entstandene Konzept dient nun als Grundlage für eine 
technische Implementierung eines Prototyps. Weiterer Forschungsbedarf besteht 
in der Evaluation der Funktionalität und Usability durch potenzielle, für einen 
Community Manager zuständige, staatliche Institutionen. 
Mit Hilfe der abgebildeten Bestandteile behält der Community Manager die 
somit als Navigationsgerät, um die Krisenkommunikation und -interaktion mit der 
Community zu erleichtern.
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